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Задача #1
Проанализировать то как вашим 

продуктом пользуются живые люди, 

чтобы развеять "мифы" своих 

ожиданий и понять как обстоят 

дела на самом деле

РАЗДЕЛ #1: ИНСТРУМЕНТ ДЛЯ РЕШЕНИЯ ЗАДАЧ



Задача #2
Проанализировать причины 

проблем, которые вы видите на 

цифрах аналитики, но не понимаете 

почему так происходит — почему 

пользователи "отваливаются" 

РАЗДЕЛ #1: ИНСТРУМЕНТ ДЛЯ РЕШЕНИЯ ЗАДАЧ



Задача #3
Спроектировать бесшовный опыт —

проанализировать клиентский опыт и 

найти "зоны отчуждения", которыми 

не занимается ни одна продуктовая 

команда

РАЗДЕЛ #1: ИНСТРУМЕНТ ДЛЯ РЕШЕНИЯ ЗАДАЧ



Задача #4
Осознанно расставить триггеры для 

сбора клиентских метрик (NPS, CSI, 

CES), чтобы понимать что конкретно 

нужно улучшить в продукте

РАЗДЕЛ #1: ИНСТРУМЕНТ ДЛЯ РЕШЕНИЯ ЗАДАЧ



Задача #5
Осознанно спланировать 

маркетинговые коммуникации —

знать когда и что нужно сказать 

клиенту, чтобы конвертировать его в 

целевое действие

РАЗДЕЛ #1: ИНСТРУМЕНТ ДЛЯ РЕШЕНИЯ ЗАДАЧ



Задача #6
Найти голубой океан —

проанализировать то как люди 

решают конкретную задачу и с 

какими проблемами сталкиваются 

при этом, чтобы на основе этих 

данных продумать какое решение, 

какой продукт им предложить

РАЗДЕЛ #1: ИНСТРУМЕНТ ДЛЯ РЕШЕНИЯ ЗАДАЧ



CJM
Customer Journey Map
Карта пути клиента

РАЗДЕЛ #2: ЧТО ТАКОЕ CJM?



CJM — это путь клиента к продукту, который 

выявляет проблемные области и 

подсказывает, как увеличить продажи и 

повысить лояльность клиентов

РАЗДЕЛ #2: ЧТО ТАКОЕ CJM?



CJM — это путь клиента к продукту и 

внутри продукта, который выявляет 

проблемные области и подсказывает, как 

увеличить продажи и повысить лояльность 

клиентов

РАЗДЕЛ #2: ЧТО ТАКОЕ CJM?



CJM — это инструмент визуализации 

взаимодействия потребителя с продуктом 

или услугой

РАЗДЕЛ #2: ЧТО ТАКОЕ CJM?



CJM — это инструмент визуализации как 

формирования потребности, так и 
процесса взаимодействия потребителя с 

продуктом или услугой

РАЗДЕЛ #2: ЧТО ТАКОЕ CJM?



CJM — это способ анализа

клиентского опыта

РАЗДЕЛ #2: ЧТО ТАКОЕ CJM?



CJM визуализирует шаги, которые клиент 

проходит на пути достижения своей цели и 

как он при этом взаимодействует с 

нашим продуктом

РАЗДЕЛ #2: ЧТО ТАКОЕ CJM?



РАЗДЕЛ #3: СТРУКТУРА CJM



РАЗДЕЛ #3: СТРУКТУРА CJM

Осознание
● В каком контексте формируется 

потребность в поиске решения?

● Из каких болей она вытекает? 

● Нормально, если на этой этапе 

не совершается никаких 

действий



РАЗДЕЛ #3: СТРУКТУРА CJM

Активация
● Что толкает начать активные 

действия?



РАЗДЕЛ #3: СТРУКТУРА CJM

Исследование
● Как и где ищет информацию по 

вариантам решений?

● В каком контексте происходит 

поиск?

● В чем возникают сложности?



РАЗДЕЛ #3: СТРУКТУРА CJM

Сравнение
● Почему остановился на этих 

вариантах?

● На основе каких факторов 

делает сравнение?

● В каком контексте происходит 

сравнение?



РАЗДЕЛ #3: СТРУКТУРА CJM

Выбор
● На основе каких факторов 

сделал выбор?

● В каком контексте происходил 

выбор?



РАЗДЕЛ #3: СТРУКТУРА CJM

Покупка
● На основе каких факторов 

сделал выбор?

● В каком контексте происходил 

выбор?



РАЗДЕЛ #3: СТРУКТУРА CJM

Использовани
е● Что происходит после покупки? 

● Как пользуется? 

● В каком контексте происходит 

использование?

● Чем недоволен?



РАЗДЕЛ #3: СТРУКТУРА CJM

Выход
● Как заканчивается 

использование?

● Что делает после того как 

завершил использование?

● В каком контексте произошел 

“выход” из продукта?

● Остался доволен?



РАЗДЕЛ #3: СТРУКТУРА CJM



Задача #1
Проанализировать то как вашим 
продуктом пользуются живые люди, 
чтобы развеять "мифы" своих 
ожиданий и понять как обстоят дела 
на самом деле

РАЗДЕЛ #4: АНАЛИЗ CJM

Пользователю никак не помогал спроектированный нами 

каталог и описание на карточках товара.



Задача #2
Проанализировать причины проблем, 
которые вы видите на цифрах 
аналитики, но не понимаете почему 
так происходит — почему 
пользователи "отваливаются"  

Теперь мы поняли причины низкой конверсии из просмотра 

каталога в покупку. 

Приняли решение провести редизайн каталога.

РАЗДЕЛ #4: АНАЛИЗ CJM



Задача #3
Спроектировать бесшовный опыт —
проанализировать клиентский опыт и 
найти "зоны отчуждения", которыми не 
занимается ни одна продуктовая 
команда 

Поняли, что в процессе передачи данных курьерской 

службе творится что-то неладное. 

РАЗДЕЛ #4: АНАЛИЗ CJM



Задача #4
Осознанно расставить триггеры для 
сбора клиентских метрик (NPS, CSI, 
CES), чтобы понимать что конкретно 
нужно улучшить в продукте 

Поняли, что важной метрикой будет удобство поиска товара 

в каталоге.

Также поняли, что замерять NPS нужно не сразу после 

покупки, а после того как клиент использует наш товар.  

РАЗДЕЛ #4: АНАЛИЗ CJM



Задача #5
Осознанно спланировать 
маркетинговые коммуникации — знать 
когда и что нужно сказать клиенту, 
чтобы конвертировать его в целевое 
действие 

Выявили контекст покупки и спланировали маркетинговую 

кампанию под него.

РАЗДЕЛ #4: АНАЛИЗ CJM



Задача #6
Найти голубой океан —
проанализировать то как люди решают 
конкретную задачу и с какими 
проблемами сталкиваются при этом, 
чтобы на основе этих данных 
продумать какое решение, какой 
продукт им предложить 

Поняли, что формат каталога с миллионами моделей 

матрасов излишен. 

Решили продавать только 1 модель матраса. 

РАЗДЕЛ #4: АНАЛИЗ CJM



Статья на VC.ru
Кейс Casper: пять друзей за 18 месяцев 
продали матрасов на $100 млн

https://vc.ru/trade/44630-keys-casper-pyat-druzey-za-18-mesyacev-prodali-matrasov-na-100-mln


CJM визуализирует шаги, которые клиент 

проходит на пути достижения своей цели и 

как он при этом взаимодействует с 

нашим продуктом

РАЗДЕЛ #2: ЧТО ТАКОЕ CJM?



Окей, Google как сделать CJM?



Экспертно
1. Пройдите путь клиента

2. Зафиксируйте свой опыт

3. Проверьте реально ли всё так

РАЗДЕЛ #5: ИССЛЕДОВАНИЕ КЛИЕНТСКОГО ОПЫТА



Интервью
1. Найдите людей с релевантным 

опытом

2. Спросите у них как у них 

возникла эта задача и как они 

её решали

3. Зафиксируйте шали, 

потребности, действия и боли 

на карте

РАЗДЕЛ #5: ИССЛЕДОВАНИЕ КЛИЕНТСКОГО ОПЫТА



● Когда вы в последний раз использовали продукт Х?

● Зачем он вам понадобился? Как вы до этого решали подобные 

задачи?

● Вы сразу решили использовать продукт Х или были другие варианты? 

Как вы выбирали между этими вариантами? Где искали 

информацию? Почему выбрали именно продукт Х?

● Что происходило после того как вы выбрали этот продукт? Расскажите 

про первое использование продукта. Какие ожидания у вас были от 

этого продукта? Какие оправдались? Какие не оправдались?

● Что было самым сложным?

РАЗДЕЛ #5: ИССЛЕДОВАНИЕ КЛИЕНТСКОГО ОПЫТА

Вопросы:



РАЗДЕЛ #5: ИССЛЕДОВАНИЕ КЛИЕНТСКОГО ОПЫТА

Почему вы так сделали?
Расскажите, что было потом? 



РАЗДЕЛ #5: ИССЛЕДОВАНИЕ КЛИЕНТСКОГО ОПЫТА

Спрашивайте только про 
прошлый опыт! 

Первое и последнее правило бойцовского клуба проведения интервью: 



Тест
1. Найдите как людей с 

релевантным опытом, так и 

людей без этого опыта, но 

перед которыми прямо 

сейчас стоит такая задача

2. Попросите их решить свою 

задачу с помощью продукта

3. Молчите

РАЗДЕЛ #5: ИССЛЕДОВАНИЕ КЛИЕНТСКОГО ОПЫТА



FAQ: Как 
собрать 
информаци
ю от 
нескольких 
людей в 
один CJM?

● Несколько человек сказали 

одно и тоже — объединяйте

● Один человек сказал что-то 

супер странное —

выкидывайте

● Очень человек упомянул факт, 

который имеет подтверждение 

в открытых источниках —

добавляйте на карту

● Не получается уложить всё в 

одну карту — делайте 

несколько

РАЗДЕЛ #5: ИССЛЕДОВАНИЕ КЛИЕНТСКОГО ОПЫТА





1. Создайте рабочую группу

2. Презентуйте CJM (сегмент, путь)

3. Выпишите проблемы

4. Проанализируйте проблемы

5. Определите какие проблемы нужно 

решать в первую очередь

РАЗДЕЛ #6: АНАЛИЗ CJM

Цель: 
Улучшение 
клиентского опыта



РАЗДЕЛ #7: ИСПОЛЬЗОВАНИЕ CJM

Как еще можно 
использовать CJM?

1. Обновляйте CJM, чтобы он не протухал

2. Onboarding новый сотрудников — презентация 

вашего продукта

3. Компас — синхронизация на Демо



РАЗДЕЛ #8: CJM ‘to be’

фиксирует реальное 

положение дел

иллюстрирует то, как 

должно быть

AS IS TO BE



Как делать CJM to be?

1. Командная генерация

2. Co-creation — привлечь клиентов

РАЗДЕЛ #8: CJM ‘to be’



AS IS

TO BE

РАЗДЕЛ #8: CJM ‘to be’



СJM — не хайп, а 
необходимость

MUST READ



https://trends.google.ru/trends

Рост поисковых запросов на тему CJM

https://trends.google.ru/trends


Совет напоследок:
Вместо того, чтобы писать злобные отзывы —

попробуйте упаковать свой опыт в CJM





МАТЕРИАЛЫ ПО ТЕМЕ ПОДКАСТ 

ЛАМПОВЫЙ КАСТДЕВ

https://www.notion.so/smartdaria/CJM-b068c939471c4ff793b821accc580708
https://www.notion.so/smartdaria/CJM-b068c939471c4ff793b821accc580708
https://www.notion.so/smartdaria/CustDev-fd4ca625107947129d0a5c846294bc59
https://www.notion.so/smartdaria/CustDev-fd4ca625107947129d0a5c846294bc59
https://www.notion.so/smartdaria/CustDev-fd4ca625107947129d0a5c846294bc59

